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Abstrak : 
 
  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh Citra Toko, 
Kepuasan Pelanggan dan Harga terhadap Keputusan Pembelian Ulang di Evo Pet 
Shop. Jenis Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif, dengan 
mengumpulkan data melalui pembagian kuesioner yang dibagikan kepada 83 
responden pelanggan Evo Pet Shop, dengan teknik Purposive Sampling. Hasil 
penelitian ini secara simultan Citra Toko, Kepuasan Pelanggan dan Harga 
berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Ulang di Evo Pet Shop dengan fhitung 
sebesar 5,189 dengan nilai signifikan 0,003. Secara parsial Citra Toko berpengaruh 
positif terhadap Keputusan Pembelian Ulang di Evo Pet Shop dengan thitung sebesar 
2,930, Kepuasan pelanggan berpengaruh negatif terhadap Keputusan Pembelian 
Ulang di Evo Pet Shop dengan thitung sebesar -(0,348), Harga berpengaruh positif 
terhadap Keputusan Pembelian Ulang di Evo Pet Shop thitung sebesar 2,930.  
 
Kata Kunci : Citra toko, Kepuasan pelanggan, Harga   
 
Abstract : 
 
This research aim to know how influence Stores Image, Customer Satisfaction 
and Price against the Buying Decision at Evo Pet Shop. This research uses 
quantitative descriptive method, by collecting data through distribution of 
questionnaires distributed to 83 respondents of Evocustomers Pet Shop, 
withtechnique Purposive Sampling. The results of this study simultaneously Stores 
Image, Customer Satisfaction and Price affects the Decision Purchase at Evo Pet 
Shop with fcount of 5.189 with a significant value of 0.003. Partially Stores Image 
positively influence to Decision of Purchase at Evo Pet Shop with tcount 2,930, 
customer satisfaction negatively affect the Decision of Repurchase at Evo Pet Shop 
with tcount equal to -(0,348), Price have positive effect to Purchase Decision in Evo 
Pet Shop tcount equal to 2,930.  
 
Keywords: Store image, customer satisfaction, price and purchase decision. 
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1. Pendahuluan 
 
 Menurut Sunyoto, (2015, h. 1) Ritel adalah suatu kegiatan yang terdiri 
dari aktivitas-aktivitas bisnis yang terlibat dalam menjual barang atau jasa 
kepada konsumen untuk kepentingan individu, keluarga atau rumah tangga. 
Faktor-faktor yang berpengaruh dalam proses perdagangan ritel ialah 
perdagangan langsung barang dan jasa kepada konsumen.  
 
2. Landasan Teori 
 
2.1 Citra Toko 
Menurut Sunyoto (2014, h. 213) Citra Toko merupakan kepribadian 
toko yang menggambarkan apa yang dilihat dan dirasakan oleh konsumen 
terhadap toko tersebut. 
2.2   Kepuasan Pelanggan 
 Menurut Sunyoto (2012, h. 227) Kepuasan Pelanggan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang 
dirasakan dibandingkan dengan harapan. 
2.3 Harga 
 Menurut menurut Manap (2016, h. 289) bahwa devinisi harga, nilai 
dan utility merupakan konsep yang  saling berhubungan satu sama lainnya. 
Utilitas ialah suatu atribut yang melekat pada suatu barang yang 
memungkinkan barang tersebut dapat memenuhi kebutuhan (needs), 
keinginan (wants) dan memuaskan konsumen (satisfaction), value adalah 
nilai suatu produk yang ditukarkan dengan produk lain. Sekarang ini 
ekonomi tidak lagi melakukan sistem barter, akan tetapi sudah 
menggunakan uang sebagai ukuran yang disebut dengan harga, sedangkan 
harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang. Jadi dari 
kesimpulan diatas bahwa harga adalah alat yang digunakan untuk membeli 
suatu produk dan dinyatakan dalam bentuk uang. Tujuan penetapan harga 
sangatlah penting karena dengan penetapan harga yang pas dapat 
memperoleh kentungan yang cukup besar. Metode penentuan harga harus 
dimulai mempertimbangkan atas tujuan penetapan harga itu sendiri. 
 
2.4 Keputusan Pembelian Ulang 
 
 Menurut Sunyoto (2012, h. 283) Pembelian Ulang merupakan 
keputusan konsumen untuk membeli produk lebih dari satu kali dan akan 
melakukan proses pembelian kembali untuk dimasa yang akan datang. 
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2.5 Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Penulis, 2018 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
 
Keterangan : 
  = Pengaruh Parsial 
  = Pengaruh Simultan 
 
Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut maka terdapat 3 variabel 
independent, yaitu Citra Toko (X1), Kepuasan Pelanggan (X2), dan Harga (X3), 
sementara variabel dependennya adalah Keputusan Pembelian Ulang (Y). 
3. Metode Penelitian 
 
 Menurut Sugiyono, (2014, h. 7) permasalahan dalam penelitian ini, maka 
pendekatan penelitian yang akan digunakan penelitian ini adalah pendekatan 
penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif dinamakan metode tradisional, Karena 
metode ini sudah mentradisi sebagai metode untuk penelitian.  
 Objek dalam penelitian ini adalah variabel citra toko, kepuasan pelanggan, dan harga, 
terhadap keputusan pembelian ulang. Subjek dalam penelitian ini adalah pelanggan Evo 
Pet Shop. 
 Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Evo Pet Shop. Dalam penelitian ini, 
metode yang digunakan untuk mengambil sampel dengan menggunakan teknik 
purposive sampling. Alasan menggunakan teknik purposive sampling adalah karena 
tidak semua sampel memiliki kriteria yang sesuai dengan yang telah penulis tentukan. 
 Citra Toko 
Kepuasan Pelanggan 
Harga 
Pembelian ulang 
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Jumlah variabel dalam penelitian ini sebanyak 4 variabel (dependen dan independen) 
yang terdiri dari 20 indikator.  Jadi jumlah sampel 83 responden. Sampel dari penelitian 
ini adalah pelanggan Evo Pet Shop. 
Jenis data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah tanggapan responden yang 
diperoleh dari hasil kuesioner tentang citra toko, kepuasan pelanggan dan harga terhadap 
keputusan pembelian ulang yang disebarkan kepada sampel yang telah ditentukan 
sebelumnya, yaitu pelanggan Evo Pet Shop. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan terhadap variabel bebas dan variabel 
terikat dapat dilihat berdasarkan tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.2 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
 
                                                                      Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
 
(Constant) 3.471 2.523  1.375 .173 
T_CITRA TOKO .103 .055 .204 1.876 .064 
T_KEPUASAN 
PELANGGAN 
-.033 .096 -.037 -.348 .729 
T_HARGA .362 .124 .312 2.930 .004 
a. Dependent Variable: T_KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG 
  
 Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
𝑌 = 3,471 + 0.103 − 0,033 + 0.362 
 
Dari tabel 4.2 diatas dapat di artikan bahwa nilai constanta sebesar 3,471 Artinya 
nilai keputusan pembelian ulang dipengaruhi oleh variabel yang diteliti yaitu Citra 
toko (X1), Harga (X2), Promosi penjualan  (X3). 
 
a. Konstanta sebesar 3,471 dengan menggunakan persamaan regresi 
menyatakan bahwa jika variabel independen citra toko, Kepuasan Pelanggan 
dan harga dalam keadaan tetap maka variabel keputusan pembelian ulang 
akan naik sebesar 3,471. 
b. Koefisien regresi untuk variabel citra toko sebesar 0,103, maka keputusan pembelian 
ulang akan mengalami peningkatan sebesar 0,103. Koefisien bernilai positif 
menunjukkan terjadi hubungan yang positif antara citra toko dengan keputusan 
pembelian ulang. Artinya bahwa semakin tinggi citra toko akan menyebabkan 
keputusan pembelian ulang mengalami peningkatan. 
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c. Koefisien regresi untuk variabel Kepuasan Pelanggan sebesar –(0,033) 
menyatakan bahwa setiap penambahan 1 satuan pada variabel Kepuasan 
Pelanggan maka Keputusan Pembelian Ulang akan menurun sebesar –(0,033). 
Koefisien bernilai negatif menunjukkan terjadi hubungan yang negatif antara 
Kepuasan Pelanggan dengan Keputusan Pembelian Ulang, artinya bahwa 
semakin rendah Kepuasan Pelanggan akan menyebabkan Keputusan 
Pembelian Ulang mengalami penurunan. 
d. Koefisien regresi untuk variabel Harga sebesar 0,362 menyatakan bahwa 
setiap penambahan 1 satuan pada variabel Harga maka Keputusan Pembelian 
Ulang akan mengalami peningkatan sebesar 0,362. Koefisien bernilai positif 
menunjukkan terjadi hubungan yang positif antara Harga dengan Keputusan 
Pembelian Ulang, artinya bahwa semakin tinggi Harga akan menyebabkan 
Keputusan Pembelian Ulang mengalami peningkatan. 
 
        Hasil  Uji t 
 
          Tabel 4.3 Hasil Uji t 
 
Coefficientsa 
Model t Sig. 
1 
(Constant) 1.375 .173 
T_CITRA TOKO 1.876 .064 
T_KEPUASAN 
PELANGGAN 
-.348 .729 
T_HARGA 2.930 .004 
a. Dependent Variable: T_KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG 
 
  Sumber : Data yang diolah, 2018 
 
Berdasarkan tabel 4.3 Uji t (Uji Parsial) disimpulkan bahwa : 
A. Variabel citra toko Dari tabel dapat dilihat bahwa thitung  = 1,876 
lebih kecil daripada ttabel  = 1,990 dengan tingkat signifikansi 
5% (α = 0,05)  dan memiliki nilai signifikan sebesar 0,064 > 
0,05 sehingga artinya tidak ada pengaruh dari Citra Toko 
terhadap Keputusan Pembelian Ulang. 
B. Variabel kepuasan pelanggan Dari tabel dapat dilihat bahwa 
thitung  = -0,348 lebih kecil daripada ttabel  = 1,990 dengan tingkat 
signifikansi 5% (α = 0,05)  dan memiliki nilai signifikan 
sebesar 0,729 > 0,05 sehingga artinya tidak ada pengaruh dari 
Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Ulang. 
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C. Variabel harga Dari tabel dapat dilihat bahwa thitung  = 2,930 
lebih besar daripada ttabel  = 1,990 dengan tingkat signifikansi 
5% (α = 0,05)  dan memiliki nilai signifikan sebesar 0,04 < 
0,05 sehingga artinya terdapat pengaruh dari Harga terhadap 
Keputusan Pembelian Ulang. 
 
Hasil  Uji F 
 
                 Tabel 4.4 Hasil Uji F 
 
ANOVAa 
Model F Sig. 
1 
Regression 5.189 .003b 
Residual   
Total   
a. Dependent Variable: T_KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG 
b. Predictors: (Constant), T_CITRA TOKO, T_KEPUASAN PELANGGAN, T_HARGA 
 
Sumber : Data yang diolah, 2018 
Berdasarkan Tabel 4.4 diatas dapat dilihat bahwa nilai 
fhitung adalah 5,189 dan nilai ftabel  2,72 (dari perhitungan dk1=3 
dan dk2=83-3-1 =79) artinya fhitung 5,189 > ftabel 2,72 dengan 
tingkat signifikan 0,003 < 0,05. Dan dapat ditarik kesimpulan 
bahwa variabel Citra Toko, Kepuasan Pelanggan dan Harga 
berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan Pembelian 
Ulang di Evo Pet Shop. 
 
  Hasil Uji Koefisien Determinasi 
 
  Tabel 4.5 Haasil Uji Determinasi 
 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .406a .165 .133 2.119 
a. Predictors: (Constant), CITRA TOKO, KEPUASAN PELANGGAN, HARGA 
b. Dependent Variable: KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG 
 
Sumber : Data yang diolah, 2018 
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 Dari Tabel 4.5 diatas menjelaskan bahwa nilai R sebesar 
0,406 yang berarti bahwa variabel independen yang terdiri dari 
Citra Toko, Kepuasan Pelanggan dan Harga menjelaskan 
Keputusan pembelian ulang sebesar 0,406 
Adjusted R square menunjukkan nilai sebesar 0,133 (13,3%), 
angka ini menunjukkan nilai R square mempengaruhi variabel 
dependen Citra Toko, Kepuasan Pelanggan, Harga terhadap 
Keputusan Pembelian Ulang memiliki kontribusi sebesar 13,3%, 
sedangkan 86,7% (100% - 13,3%) dipengaruhi faktor-faktor lain 
yakni tempat, layout, dll. 
 
4.2 Pembahasan 
 
Pembahasan ini akan membahas variabel Citra toko (X1), Kepuasan 
pelanggan (X2), Harga (X3), terhadap keputusan pembelian ulang (Y) baik secara 
parsial (uji t) dan secara simultan (uji F) sebagai berikut : 
 
4.2.1  Pengaruh Citra toko terhadap Keputusan Pembelian Ulang Secara 
Parsial. 
 
Hasil dari penelitian ini melalui uji t yang menyatakan bahwa 
variabel Citra Toko tidak berpengaruh terhadap Keputusan 
Pembelian Ulang di Evo Pet Shop karena thitung  = 1,876 lebih kecil 
daripada ttabel  = 1,990 dengan tingkat signifikansi 5% (α = 0,05)  dan 
memiliki nilai signifikan sebesar 0,064 > 0,05. Hasil penelitian ini 
juga didukung oleh penelitian Walukow, et. al (2014) menunjukkan 
bahwa Citra Toko tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian 
Ulang di Rumah Guguk Bandung. Citra Toko merupakan 
kepribadian toko yang menggambarkan apa yang dilihat dan 
dirasakan oleh konsumen terhadap toko tersebut. (Sunyoto, 2014, h. 
213). 
 
4.2.2  Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Ulang 
Secara Parsial. 
 
Hasil dari penelitian ini melalui uji t yang menyatakan bahwa 
variabel Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh terhadap Keputusan 
Pembelian Ulang di Evo Pet Shop karena thitung  (-0,348) lebih kecil 
daripada ttabel  = 1,990 dengan tingkat signifikansi 5% (α = 0,05)  dan 
memiliki nilai signifikan sebesar 0,729 > 0,05. Hasil penelitian ini juga 
didukung oleh penelitian Walukow, et. al (2014) menunjukkan bahwa 
Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian 
Ulang di Rumah Guguk Bandung. Kepuasan Pelanggan adalah tingkat 
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perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang 
dirasakan. (Sunyoto, 2012, h. 227). 
 
4.2.3 Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian Ulang Secara Parsial. 
 
 Hasil dari penelitian ini melalui uji t yang menyatakan bahwa 
variabel Harga berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan 
Pembelian Ulang di Evo Pet Shop. Hal ini dapat dilihat dari nilai 
thitung  = 2,930 lebih besar daripada ttabel  = 1,990 dengan nilai 
signifikan sebesar 0,04 < 0,05 sehingga artinya terdapat pengaruh 
dari Harga terhadap Keputusan Pembelian Ulang. Penelitian ini juga 
didukung oleh penelitian Kurnia (2015) yang menyatakan bahwa 
Harga berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Pembelian 
di Pet Shop Surabaya. Menurut Tjiptono (2012, h. 151) harga 
merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan 
jasa) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau 
penggunaan suatu barang atau jasa. 
 
4.2.4 Pengaruh Citra Toko (𝑿𝟏), Kepuasan Pelanggan (𝑿𝟐) dan Harga(𝑿𝟑) 
terhadap Keputusan Pembelian Ulang di Evo Pet Shop (Y) Secara 
Simultan. 
 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda maka 
diketahui nilai koefisien regresi variabel Citra Toko dan Harga  
masing-masing variabel bebas memiliki tanda positif sedangkan 
variabel Kepuasan Pelanggan memiliki tanda negatif. Hasil uji 
hipotesis dari uji F menunjukkan F hitung sebesar 5,189 dengan taraf 
signifikansi sebesar 0,003 yang nilainya lebih kecil dari 0,05 (5%). Hal 
ini menunjukkan bahwa antara variabel Citra Toko, Kepuasan 
Pelanggan dan Harga berpengaaruh secara simultan terhadap 
Keputusan Pembelian Ulang Evo Pet Shop. R square menunjukkan 
nilai sebesar 0,165 (16,5%), angka ini menunjukkan nilai R square 
mempengaruhi variabel dependen Citra Toko, Kepuasan Pelanggan 
dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Ulang  memiliki kontribusi 
sebesar 16,5% sedangkan 83,5% (100% - 16,5) dipengaruhi oleh 
faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 
Penelitian ini juga memiliki kesamaan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Zulfadly (2013), hasil penelitian ini menunjukkan nilai 
F sebesar 13,243 dengan signifikan 0,000, artinya Kualitas Produk, 
Harga dan Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 
Pembelian Ulang produk makanan hewan. 
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5. Kesimpulan dan Saran 
 
5.1 Kesimpulan 
  Hasil dari uji hipotesis dari uji F menyatakan bahwa variabel 
 dependen Citra Toko (X1), Kepuasan Pelanggan (X2) dan Harga (X3) 
 berpengaruh secara simultan terhadap variabel independen yaitu Keputusan 
 Pembelian Ulang (Y) di Evo Pet Shop. 
  Hasil dari penelitian ini melauli uji t yang menyatakan bahwa 
 variabel Citra Toko berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan 
 Pembelian Ulang di Evo Pet Shop. Hal ini dapat dilihat dari nilai thitung = 
 1,876 lebih kecil daripada ttabel  = 1,990 dengan tingkat signifikansi 5% (α = 
 0,05)  dan memiliki nilai signifikan sebesar 0,064 > 0,05. Sehingga dapat 
 disimpulkan bahwa Citra Toko memiliki pengaruh terhadap Keputusan 
 Pembelian Ulang. Dari tabel dapat dilihat bahwa thitung  = (-0,348) lebih kecil 
 daripada ttabel  = 1,990 dengan tingkat signifikansi 5% (α = 0,05)  dan 
 memiliki nilai signifikan sebesar 0,729 > 0,05 sehingga artinya tidak ada 
 pengaruh dari Kepuasan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Ulang. 
 Dari tabel dapat dilihat bahwa thitung  = 2,930 lebih besar daripada ttabel  = 
 1,990 dengan tingkat signifikansi 5% (α = 0,05)  dan memiliki nilai 
 signifikan sebesar 0,04 < 0,05 sehingga artinya terdapat pengaruh dari Harga 
 terhadap Keputusan Pembelian Ulang. Hasil penelitian ini juga didukung 
 oleh penelitian yang dilakukan oleh Prastito (2015) dengan judul penelitian 
 “Analisis Pengaaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Fasilitas terhadap 
 keputusan pembelian di Pet Shop di Surabaya” dimana hasil penelitian 
 tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, Harga dan Fasilitas secara 
 bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
 pelanggan Pet Shop di Surabaya.  
 
5.2 Saran 
  Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneruskan 
penelitian ini dengan meneliti lebih lanjut mengenai kesimpulan yang telah 
didapat dalam penelitian ini dan disarankan untuk meneliti variabel lain yang 
kemungkinan memiliki pengaruh lebih terhadap keputusan pembelian ulang. 
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